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ABSTRACT 
 
The banking industry has a vital role in the national economy. In order to perform its role well, the banks 
are required to be able to provide quality services, to create satisfaction for its customers. This study 
aims to examine and analyze the impact of service quality dimensions consisting of tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy for customer of PT Bank Mega (Persero) Ambon Branch’s 
satisfaction. The data was collected using interview, observation, literature study and questionnaire. 
Furthermore, data processing using SPSS 21 with multiple regression analysis techniques to test the 
effect of each dimension of service quality on customer satisfaction PT Bank Mega (Persero) Ambon 
Branch. The analysis results showed that all dimensions of service quality that is tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy have a significant impact on customer of PT Bank Mega 
(Persero) Ambon Branch’s satisfaction. Then, from the fifth dimension of the service quality, empathy has 
more dominant influence on customer of PT Bank Mega (Persero) Ambon Branch’s satisfaction. 
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I. PENDAHULUAN 
1.1   Latar Belakang Masalah 
Bank sebagai salah satu lembaga keuangan memiliki peran yang sangat penting, 
sebagai penunjang kegiatan roda perekonomian nasional dan pendukung laju 
pertumbuhan ekonomi untuk memacu pembangunan nasional. Lembaga keuangan 
merupakan salah satu tulang punggung dalam menstabilkan kondisi keuangan. 
Perbankan dalam operasionalnya menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan selanjutnya disalurkan kembali kepada masyarakat dalam bentuk 
pinjaman. Melihat peran pokok perbankan yang penting sebagai lembaga perantara 
keuangan seperti yang telah dijelaskan, maka hal dasar yang sangat dibutuhkan oleh 
pihak perbankan saat ini untuk dapat menjalankan peran penting tersebut adalah 
kepercayaan dan keyakinan dari masyarakat atas dunia perbankan. 
Kepercayaan yang dimaksud adalah masyarakat tidak hanya mempercayai akan 
fungsi dan peran dari perbankan itu sendiri, tetapi bagaimana perbankan itu mampu 
melayani nasabah dan masyarakat dan menjadi suatu kesatuan kemitraan yang saling 
membutuhkan sehingga kepercayaan yang masyarakat berikan untuk dapat menyimpan 
dananya serta bank dapat memberikaan suatu perlindungan dan jaminan atas dana  
tersebut. 
Di samping itu, pihak bank juga mengharapkan masyarakat dapat percaya bahwa 
bank akan mampu memenuhi kebutuhan masyarakat dalam hal keuangan baik itu 
masalah pendanaan maupun pembiayaan. Itulah sebabnya saat ini pihak perbankan 
berlomba-lomba untuk selalu dapat memberikan pelayanan yang terbaik dan 
memuaskan bagi setiap kalangan masyarakat yang akan mampu yang telah 
berhubungan dengan dunia perbankan. 
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Pelayanan prima (service excellent) bagi nasabah, di luar kinerja dan indikator 
keuangan, seperti total asset, rasio kecukupan modal (Capital Adequacy Ratio), kredit 
bermasalah (Non Performing Loans), dan Loan To Deposit Ratio, merupakan faktor 
yang menjadi pertimbangan dalam memilih bank. Faktor pelayanan menjadi begitu 
sangat penting ketika persaingan antar bank kian ketat. Seperti yang terjadi saat ini, 
ketatnya regulasi perbankan, adanya tuntutan internasional nuntuk mengadopsi praktek 
good governance, dan standar perbankan internasional semacam basel II Accord 
mendorong bank-bank melakukan pembenahan baik dari segi operasional maupun 
manajemen resiko. 
Ketatnya regulasi tersebut juga berdampak pada sisi penyaluran kredit kepada 
pihak ketiga. Dari sisi penghimpunan dana pun tidaklah mudah bagi bank untuk 
mendapatkan nasabah, baik untuk produk tabungan maupun produk deposito sehingga 
bank harus bersaing ketat dalam memberikan pelayanan agar tetap dapat 
mempertahanankan nasabah lama dan berusaha mendapatkan nasabah yang baru. 
Kualitas layanan adalah salah satu atribut penting dalam industri jasa, seperti 
perbankan, di samping masalah keamanan dan kepastian, serta harga (yang sesuai 
dengan kualitas). Pelayanan yang berkualitas tentu saja tidak sebatas senyum ramah dari 
petugas teller  atau customer service saja tetapi lebih dari itu. 
Menurut Parasuraman et.al (Lupiyoadi, 2006) ada lima dimensi yang relevan 
untuk menjelaskan kualitas pelayanan yang di kenal dengan model SERVQUAL yaitu 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Kelima dimensi kualitas 
pelayanan tersebut merupakan kunci utama untuk meningkatkan kepuasan nasabah yang 
pada akhirnya berujung pada loyalitas nasabah. 
Pengalaman membuktikan, nasabah-nasabah yang puas dan loyal akan 
membangun customer based yang lebih kokoh buat masa depan sebuah bank. Dengan 
memperbesar customer based diharapkan nasabah tidak rentan menghadapi perubahan 
suku bunga dan bank pun masih bisa memperoleh margin yang baik. Pada akhirnya 
bank yang sehat dan kokoh akan memberi dampak yang positif bagi perekonomian 
nasional. 
PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon yang merupakan salah satu perusahaan 
jasa perbankan yang melayani penghimpunan maupun peminjaman dana baik berupa 
setoran tunai, pengiriman uang, giro, deposito, tabungan, maupun perkreditan. Bank 
Mega memiliki jaringan hampir di seluruh nusantara yang berkantor pusat di Jakarta. 
PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon dalam memberikan pelayanan kepada 
nasabahnya berpedoman pada standar layanan yang ditetapkan di kantor pusat Bank 
Mega. Oleh karena itu, Bank Mega yang peduli dengan kualitas dan layanan dan 
kepuasaan nasabahnya. 
 Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka penelitian ini dilakukan 
dengan judul  “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap  Kepuasan Nasabah PT Bank 
Mega (Persero) Cabang Ambon”.  
 
1.2    Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk : 
1. Menguji dan menganalisis pengaruh dimensi kualitas layanan yang meliputi bukti 
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan peduli terhadap kepuasan nasabah PT 
Bank Mega (Persero) Cabang Ambon.  
2. Menguji dan menganalisis pengaruh  yang lebih dominan di antara dimensi-simensi 
kualitas layanan yakni bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan peduli 
terhadap kepuasan nasabah PT Bank Mega (Persero) Cabang Ambon.  
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2.  LANDASAN TEORI 
2.1    Kualitas Layanan 
Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan 
adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
Keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang bermutu kepada 
pelanggannya, pencapaian pasar yang tinggi serta peningkatan profit perusahaan 
tersebut sangat ditentukan oleh kualitas layanan yang diberikan.  
Pendekatan kualitas layanan yang banyak dijadikan acuan dalam penelitian adalah 
metode SERVQUAL (Service Quality). SERVQUAL dibangun atas adanya 
perbandingan dua faktor utama persepsi pelayanan atas layanan yang nyata mereka 
terima (perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan atau 
diinginkan (expected service). 
Jika kenyataannya lebih dari yang diharapkan, layanan dapat dikatakan bermutu, 
sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan yang dikatakan 
tidak bermutu dan apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan akan 
dikatakan memuaskan. 
Menurut Aritonang (2005:26), “Pelayanan adalah kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan secara akurat, handal dapat dipercaya, bertanggungjawab atas 
apa yang dijanjikan, tidak pernah memberikan janji yang berlebihan dan selalu 
memberikan janji”. Sedangkan menurut Barata (2004:9) “Pelayanan akan terbentuk 
karena adanya proses pemberian pelayanan tertentu dari pihak penyedia layanan kepada 
pihak yang dilayani”. 
Salah satu cara agar penjualan jasa satu perusahaan lebih unggul dibandingkan 
perusahaan pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dan 
bermutu yang memenuhi tingkat kepentingan konsumen. Tingkat kepentingan 
konsumen terhadap jasa yang akan diterima dapat dibentuk berdasarkan pengalaman 
dan saran yang mereka peroleh. Konsumen memilih pemberi jasa berdasarkan peringkat 
kepentingan. Dan setelah menikmati jasa tersebut mereka cenderung akan 
membandingkannya dengan yang mereka harapkan. 
Dengan demikian, service quality menurut Lupiyoadi (2006:148) dapat 
didefinisikan seberapa jauh perbedaan antara kenyataanndan harapan pelanggan atas 
layanan yang mereka terima atau peroleh. 
Dalam studi mengenai SERVQUAL (service quality) oleh Zithaml Parasuraman 
and Berry (Lupiyoadi,  2006:148) disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi kualitas 
layanan, yaitu : 
1. Bukti Fisik (Tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal meliputi fasilitas (gedung - gudang dan lain 
sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawainya. 
2. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai yang dijanjikan secara akuran dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sifat simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
3. Tanggapan (Responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dan dengan penyampaian 
infornasi yang jelas. 
4. Jaminan (Assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. 
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5. Kepedulian (Emphaty), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginannya. 
 
2.2    Kepuasan Nasabah  
Dewasa ini banyak perusahaan (terutama perusahaan jasa) menyatakan tujuan 
perusahaan adalah menjadi perusahaan yang terbaik dalam memuaskan pelanggannya. 
Cara pengungkapannya beragam, ada yang merumuskan dengan “pelanggan adalah 
raja”,”kepuasan anda adalah tujuan kami”, “setia melayani anda”, “bagi kami anda yang 
utama”, dan sebagainya. 
Fenomena ini tidak hanya terlihat diperusahaan swasta, bahkan di instansi 
pemerintah sekalipun banyak di jumpai slogan-slogan serupa. Hal ini terjadi karena 
semakin disadari pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam 
rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan kompetisi. Namun demikian untuk 
mewujudkan kepuasan pelanggan secara menyeluruh bukanlah suatu pekerjaan yang 
mudah. 
Pentingnya kepuasan nasabah berkaitan dengan persaingan yang semakin ketat, 
serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan. Khusus alasan yang terakhir, 
keuntungan, memang tidak selalu ditentukan oleh faktor kepuasan nasabah, tetapi juga 
oleh kepercayaan dan kesetiaan nasabah terhadap suatu produk atau perusahaan. 
Beberapa faktor itu jelas saling mempengaruhi karena di tengah ketatnya persaingan, 
kesetiaan nasabah menjadi hal yang sangat sulit dipertahankan. 
Tjiptono (2005:349) mengemukakan bahwa “ Kepuasan  nasabah adalah 
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau 
jasa.” Sedangkan Sumarwan (2003:322) mengemukakan ”Kepuasan nasabah dan 
ketidakpuasan pelanggan merupakan dampak dari perbandingan antara harapan 
konsumen sebelum pembelian dengan yang sesungguhnya diperoleh konsumen dari 
produk yang dibeli tersebut”. 
Ketika konsumen membeli suatu produk, maka ia memiliki harapan tentang 
bagaimana produk tersebut berfungsi (product performance). Nasabah yang puas adalah 
nasabah yang merasa mendapatka value dari pemasok, produsen atau penyedia jasa. 
Value ini bisa berasal dari produk, pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi.  
Keputusan nasabah ditentukan oleh persepsi nasabah atas performance produk 
atau jasa dalam memenuhi harapan nasabah. Nasabah merasa puas apabila harapannya 
terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui.  Secara sederhana, 
tingkat kepuasan seseorang nasabah terhadap produk tertentu merupakan hasil dari 
perbandingan yang dilakukan oleh nasabah bersangakutan atas tingkat manfaat yang 
dipersepsikan (perceived) telah diterima setelah mengkonsumsikan atau menggunakan 
produk dan tingkat manfaat yang diharapkan (expected) sabelum pembelian jasa. Jika 
persepsi sama atau lebih besar dibandingkan harapan, maka nasabah akan merasa puas. 
 
2.3    Hubungan Kualitas Layanan dengan Kepuasan Nasabah 
Hubungan kualitas layanan dengan kepuasan nasabah tidak terlepas dari 
kreativitas layanan perbankan. Untuk mewujudkan suatu layanan yang berkualitas yang 
bermuara kepada kepuasan nasabah, maka pihak bank harus mampu mengidentifikasi 
siapa nasabahnya sehingga mampu memahami tingkat persepsi dan harapan atas 
kualitas layanan. Hal yang penting, karena kepuasan nasabah merupakan perbandingan 
antara persepsi dengan harapan nasabah terhadap layanan yang dirasakan. 
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Kualitas layanan yang diberikan oleh bank dalam memenuhi harapan nasabah 
dalam bentuk tampilan fisik yang dimiliki bank, keandalan, kepedulian dan perhatian, 
daya tanggap, dan jaminan nasabah, akan dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. 
Artinya semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh bank, maka nasabah akan 
semakin merasa puas terhadap layanan tersebut. 
Dijelaskan oleh Irawan (2005) banyak studi dalam bidang kualitas layanan dan 
kepuasan pelanggan telah memberikan kesimpulan yang jelas. Kegagalan perusahaan 
untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan, 70 % adalah 
karena faktor human, sedangkan faktor teknologi dan sistem hanya memberikan 
kontribusi sekitar 30 %. Oleh karena itu, perusahaan yang berupaya untuk 
meningkatkan kualitas layanan dengan hanya memfokuskan kepada perubahan 
teknologi, akan kecewa pada akhirnya apabila tidak mempersiapkan infrastruktur lain 
yang lebih penting yaitu attitude karyawan. 
Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk atau jasa 
berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditujukan, pelanggan setelah terjadi 
proses pembelian. Apabila pelanggan merasa puas, maka dia akan menunjukkan 
besarnya kemungkinan untuk kembali membeli produk yang sama. Pelanggan yang 
puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap produk orang lain. 
Sebaliknya dengan asumsi pelayanan yang tidak puas. 
Apabila kepuasan pelanggan tercapai, maka akan diperoleh beberapa manfaat 
yaitu hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, mendorong 
terciptanya loyalitas dan kesetiaan pelanggan terhadap jasa yang dihasilkan, membentuk 
rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan, reputasi perusahaan 
menjadi baik di kalangan para pelanggan, dan pangsa pasar dan laba perusahaan akan 
meningkat. 
 
3. METODE PENELITIAN 
3.1    Tipe Penelitian 
Penelitian ini dilakukan untuk menguji hipotesis serta menganalisis dan 
mendeskripsikan hubungan antar variabel penelitian. Dengan demikian desain 
penelitian ini adalah penelitian deskriptif analitis (Nazir, 1999). Metode deskriptif 
adalah studi untuk menemukan fakta melalui interpretasi yang tepat dan dapat 
bermanfaat sebagai problem solving. Sedangkan penelitian analisis adalah penelitian 
yang ditujukan untuk menguji hipotesis dan mengadakan interpretasi yang mendalam 
tentang hubungan antar variabel penelitian (Nazir, 1999) melalui pengujian 
menggunakan uji statistik. 
Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 
survei, yaitu dengan mengambil sampel dari satu populasi yang mewakili seluruh 
populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data yang telah disiapkan 
sebelumnya (Singarimbun, 1988). 
 
3.2    Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan pada bulan Mei – Juni 2016 pada PT. Bank Mega 
(Persero) Cabang Ambon yang beralamat di jalan Sultan Hairun, Kota Ambon. 
 
3.3     Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah PT. Bank Mega (Persero) Cabang 
Ambon tahun 2016 yang berjumlah 18.598 nasabah. 
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 Pemilihan sampel dilakukan dengan menggunakan rumus Slovin sebagaimana 
yang dikutip oleh Umar (2003:78) yaitu sebagai berikut: 
n = 
 
        
 
Dimana :  
 
n   =  Ukuran Sampel 
N  =  Ukuran Populasi 
e  =  Persen kolonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel 
yang masih dapat ditolerir atau diinginkan, (dengan populasi 18.598 orang 
batas-batas toleransi sekitar 10 %). 
 Dengan populasi (N) sebesar 18.598 orang dan tingkat kesalahan (e) sebesar 
10%, maka besarnya sampel adalah:   
n = 
 
        
 
         18.598 
= 
    1 + 18.598 (0,10)
2
 
 
    18.598 
=  
    186,98 
 
= 99,47 atau dibulatkan menjadi 100 nasabah 
 
3.4    Hipotesis Penelitian 
Hipotesis penelitian yang diajukan untuk diuji dalam penelitian ini adalah : 
1. Variabel bukti fisik (tangible), keandalan (realibility), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan peduli (empathy) berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon. 
2. Variabel keandalan (reliability) merupakan variabel yang paling dominan 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon. 
 
3.5    Teknik Pengambilan Data 
Untuk memperoleh informasi dan data yang diperlukan dalam penulisan ini 
maka penulis menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut: 
1. Penelitian Kepustakaan (library research), yaitu penelitian yang dilakukan 
berdasarkan karya-karya ilmiah dan buku-buku literatur yang berkaitan dengan 
pembahasan ini dan dimaksudkan untuk mendapatkan landasan teori. 
2. Penelitian Lapangan (field research), yaitu metode pengumpulan data yang 
dilakukan di lokasi atau objek penelitian secara langsung maupun di tempat lain yang 
ada kaitannya dengan pokok pembahasan. Penelitian lapangan dilakukan dengan 
cara: 
a. Observasi, yaitu teknik pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan 
terhadap objek yang akan diteliti yang dilakukan secara langsung, teratur dan 
sistematis. Pengamatan ini meliputi pra penelitian maupun pasca penelitian. 
b. Wawancara yaitu, metode untuk mendapatkan data dengan cara melakukan tanya 
jawab secara langsung dengan pihak-pihak yang bersangkutan guna mendapatkan 
data dan keterangan yang menunjang analisis dalam penelitian. 
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c. Kuesioner adalah cara pengumpulan data dengan menyebarkan daftar pertanyaan 
pada responden yang akan diteliti untuk diisi. 
 
3.6    Teknik Analisis Data 
Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 
berganda dengan mempergunakan SPSS 21. Analisis regresi, untuk menghitung 
besarnya pengarus secara kuantitatif dari suatu perubahan kejadian (variabel X) 
terhadap kejadian lainnya (variabel Y), dalam penelitian ini analisis regresi berganda 
berperan sebagai teknik statistik yang digunakan untuk menguji seberapa besar 
pengaruh kualitas layanan jasa terhadap kepuasan nasabah pada bank ini. Rumus yang 
digunakan dalam regresi berganda menurut Riduwan dan Akdom (2007 : 147) adalah: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
Keterangan : 
Y   = Kepuasan nasabah 
a   = Konstanta intersepsi 
b1 – b5 = Koefisien regresi parsil 
X1  = Tangible 
X2  =  Reliability   
X3  = Responsiveness 
X4  = Assurance 
X5  = Empathy 
e  = Error 
Pengujian validasi akan menggunakan korelasi pearson. Suatu instrumen 
pengukur dikatakan valid apabila nilai person’s correlation lebih besar dari 0,6 (PC ≥ 
0,6), dengan tingkat signifikansi alpha lebih besar 0,05 (α > 0,05). Pengujian reliabilitas 
akan menggunakan koefisien alpha crombach’s alpha. Jika nilainya di atas 0,60 maka 
dikatakan reliable (handal). 
Pengujian hipotesis penelitian ini dilakukan dengan uji t, untuk mengetahui 
pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Adapun 
langkah-langkah yang harus dilakukan dalam uji ini adalah sebagai berikut: 
a) Merumuskan hipotesis 
H0 : b1 = b2 = b3 = 0, tidak ada pengaruh variabel independen terhadap  variabel 
dependen. 
H1 : b1 ≠ b2 ≠ b3 ≠ 0, minimal ada satu pengaruh dari implementasi variabel 
independen terhadap variabel dependen. 
b) Menentukan tingkat signifikasi (α) dengan degree of freedom (df) rumus  n-k-1 untuk 
menentukan t tabel. 
c) Menentukan t hitung dengan rumus: 
                                     Pyixi 
             ti   =                     
     
                  
              (1- R²yx)Cii.        
                                (n-k-1)   
  
                                                                
tolak hipotesis apabila t hitung > t(/2;n-k-1). 
Di mana:  
k = banyaknya variabel eksogenus dalam sub-struktur yang akan diuji  
ti = mengikuti distribusi t-student dengan derajat bebas n – k – 1  
d) Membandingkan hasil thitung dengan t tabel dengan kriteria sebagai berikut: 
Jika thitung > ttabel berarti H1 diterima. 
Jika t hitung ≤ t tabel berarti H0 diterima. 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1    Karekteristik Responden 
Dalam penelitian ini, ditetapkan sebesar 100 orang responden. Keadaan 
responden menurut umur menunjukkan bahwa sebagian besar responden yang menjadi 
sampel dalam penelitian ini adalah responden yang berumur antara  36 – 45 tahun yaitu 
sebesar 62 orang atau sebesar 62%. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar  nasabah 
pada PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon adalah berumur antara 36 – 45 tahun. 
Menurut jenis kelamin responden yang terbesar adalah lebih banyak didominasi oleh 
wanita yaitu sebesar 53%.  Selanjutnya, menurut tingkat pendidikan maka sebagian 
besar responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah responden yang 
berpendidikan sarjana yaitu sebesar 30%. Sedangkan menurut jenis pekerjaan, sebagian 
besar responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah yang memiliki 
pekerjaan sebagai pegawai negeri.   
 
4.2    Deskripsi Variabel 
Deskripsi tanggapan responden mengenai  bukti fisik (tangible) pada pernyataan 
gedung kantor yang bersih dan tertata rapi, sebagian besar jawaban responden adalah 
netral sebesar 73 orang atau 73,0 %. Pernyataan mengenai peralatan kantor yang 
digunakan PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon modern dan canggih, sebagian 
besar jawaban responden adalah netral sebesar 74 orang atau 74,0%. Sedangkan 
pernyataan PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon memiliki media transaksi seperti 
brosur dan formulir transaksi yang lengkap, sebagian besar jawaban responden adalah 
netral sebesar 61 orang atau 61,0%. 
Deskripsi jawaban responden untuk variabel kehandalan (reliability) untuk 
pernyataan kemampuan karyawan PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon 
memberikan layanan sesuai yang dijanjikan, rata-rata responden memberikan jawaban 
netral sebesar 56 orang atau sebesar 56,0 %. Kemudian pernyataan kemampuan 
karyawan PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon dalam penyelesaian masalah yang 
dihadapi nasabah, rata-rata responden memberikan jawaban netral sebesar 53 orang atau 
53,0%. Untuk pernyataan karyawan PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon tidak 
diskriminasi kepada semua nasabah, sebagian besar jawaban adalah netral sebesar 51 
orang atau 51,0%. 
Deskripsi jawaban responden mengenai tanggapan (responsiveness) untuk 
pernyataan karyawan PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon ramah dan komunikatif, 
rata-rata responden memberikan jawaban netral sebesar 67 orang atau 67,0 %, 
pernyataan kecepatan dan ketepatan karyawan PT. Bank Mega (Persero) Cabang 
Ambon dalam memberikan pelayanan, rata-rata responden memberikan jawaban netral 
sebesar 64 orang atau 64,0%. Kemudian untuk pernyataan kemudahan menghubungi 
telepon, rata-rata responden memberikan jawaban setuju sebesar 57 orang atau 57,0 %.  
Deskripsi jawaban responden mengenai variabel assurance, untuk pernyataan 
keamanan dalam bertransaksi, rata-rata responden memberikan jawaban netral sebesar 
62 orang atau 62,0%. Kemudian pernyataan ketelitian karyawan PT. Bank Mega 
(Persero) Cabang Ambon saat melayani nasabah,  rata-rata responden memberikan 
jawaban netral sebesar 61 orang atau 61,0%, sedangkan pernyataan citra nasabah 
terhadap PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon, rata-rata responden memberikan 
jawaban netral sebesar 55 orang atau 55,0%.  
Deskripsi jawaban responden mengenai emphaty maka untuk pernyataan sikap 
dan perilaku karyawan terhadap nasabah, rata-rata responden memberikan jawaban 
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netral sebesar 69 orang atau 69,0%. Kemudian untuk pernyataan tegur sapa dan tutur 
kata, rata-rata responden memberikan jawaban netral sebesar 56 orang atau 56,0%. 
Selanjutnya untuk pernyataan etika berkomunikasi melalui telepon, rata-rata responden 
memberikan jawaban netral sebesar 69 orang atau 69,0%. 
Deskripsi jawaban responden mengenai kepuasan nasabah pada PT. Bank Mega 
(Persero) Cabang Ambon pada pernyataan penampilan karyawan Bank Mega yang rapi 
dan profesional memberikan kepuasan bagi nasabah, rata-rata responden memberikan 
jawaban setuju sebesar 51 orang atau 51,0%, kemudian pernyataan kecepatan karyawan 
dalam memberikan pelayanan memberikan kepuasan bagi nasabah, rata-rata responden 
memberikan jawaban setuju sebesar 63 orang atau 63,0%. Sedangkan pernyataan 
respon karyawan PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon terhadap keberatan nasabah 
memberikan kepuasan bagi nasabah, rata-rata responden memberikan jawaban  setuju 
sebesar 55 orang atau 55,0%. 
 
 
4.3    Hasil Analisis Regresi 
Hasil olahan data menggunakan program SPSS 21 mengenai dimensi kualitas 
layanan dan tingkat kepuasan nasabah dapat diringkas sebagai berikut:  
 
Tabel 1. Hasil Olahan Data Regresi 
Dimensi kualitas layanan Koefisien Regresi t (dF=94 ) Probability Ket 
X1 0,136 2,358 0,020 Signifikan  
X2 0,200 2,399 0,018 Signifikan  
X3 0,140 2,076 0,041 Signifikan  
X4 0,122 2,294 0,024 Signifikan  
X5 0,476 5,968 0,000 Signifikan  
Constanta 0,776    
Signifikan dengan tingkat kepercayaan 95 % 
R   =  0,894            Probability   =  0,000 
R
2 
 =  0,800            F. ratio         =  75,121 
Sumber: Data diolah, 2016 
   
Untuk melihat berapa besar pengaruh secara parsial kelima dimensi pelayanan 
yang mempengaruhi kepuasan nasabah, maka persamaan regresinya yaitu : 
     Y =  0,776 + 0,136 X1 + 0,200 X2 + 0,140 X3 + 0,122 X4 + 0,476 X5 
Dalam kaitannya dengan uraian di atas, dapat disajikan interprestasi sebagai 
berikut: 
a. Koefisien regresi (X1, X2, X3, X4, dan X5) terhadap semua variabel dimensi 
pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada PT. Bank Mega (Persero) Cabang 
Ambon menunjukkan nilai positif. Hal ini berarti bahwa semakin baik layanan 
nasabah, maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. 
b. Koefisien korelasi ganda (R) = 0,894 yang berarti bahwa dimensi layanan yang 
terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty mempunyai 
hubungan yang erat dengan kepuasan nasabah. Sedangkan variabel dari dimensi 
layanan yang lebih dominan mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah adalah 
emphaty. Hal ini dapat dibuktikan dari koefisien beta. 
c. Koefisien determinasi (R2) = 0,800 atau 80% yang menunjukkan bahwa                       
kepuasan nasabah sangat ditentukan oleh aspek dimensi kualitas layanan yang terdiri 
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dari tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty sebesar 80%. 
Sedangkan sisanya sebanyak  20 % adalah faktor-faktor lain yang tidak diteliti. 
 
4.4    Pembahasan 
Dari hasil penelitian ini, dapat dikemukakan sebagai berikut : 
a. Pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan nasabah 
Berdasarkan hasil pengujian regresi diperoleh nilai koefisien regresi sebesar              
0,020. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan satu satuan dimensi bukti fisik 
(tangible) akan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah sebesar 
0,136%, hal ini dapat dibuktikan dari hasil pvalue = 0,020 dan thitung sebesar 2,358. 
Karena t hitung > t tabel (2,358 > 1,660) dan pvalue 0,020 < 0,05 maka dapat disimpulkan 
bahwa tangible berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
b. Pengaruh reliability (kehandalan) terhadap kepuasan nasabah 
Besarnya koefisien regresi (X2) sebesar 0,200 yang menunjukkan bahwa peningkatan 
satu satuan dimensi keandalan (reliability) akan berpengaruh terhadap peningkatan 
kepuasan nasabah sebesar 0,200. Hal ini dapat dibuktikan dari hasil uji signifikan 
yang menunjukkan bahwa t hitung = 2,399 > t tabel 1,660 dan pvalue sebesar 0,200 < 0,05 
berarti ada pengaruh yang signifikan antara reliability (keandalan) terhadap 
peningkatan kepuasan nasabah. 
c. Pengaruh responsiveness (tanggap) terhadap kepuasan nasabah 
Berdasarkan hasil olahan data mengenai regresi diperoleh nilai X3 sebesar 0,140, hal 
ini dapat diartikan bahwa peningkatan satu satuan mengenai responsiveness akan 
berpengaruh  terhadap peningkatan kepuasan nasabah sebesar 0,149. Hal ini dapat 
dibuktikan dari hasil uji signifikan diperoleh nilai t hitung 2,076 yang lebih besar dari t 
tabel 1,660 dan selain itu nilai pvalue 0,149 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
ada pengaruh yang signifikan antara responsiveness terhadap kepuasan nasabah. 
d. Pengaruh antara assurance terhadap kepuasan nasabah 
Berdasarkan hasil analisis mengenai regresi antara assurance dengan kepuasan 
nasabah diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,122. Sehingga dapat diartikan 
bahwa peningkatan satu satuan mengenai assurance dapat berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah sebesar 0,122, hal ini dapat dibuktikan dari hasil uji signifikan 
diperoleh nilai t hitung sebesar 2,294 > 1,660 sedangkan pvalue 0,122 < 0,05. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara assurance dengan 
kepuasan nasabah. 
e. Pengaruh emphaty dengan kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil analisis regresi antara emphaty dengan kepuasan nasabah 
diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,476. Hal ini dapat dikatakan bahwa 
peningkatan satu satuan mengenai emphaty dapat meningkatkan kepuasan  nasabah 
sebesar 0,476. Sehingga dapat dibuktikan melalui hasil uji signifikan antara emphaty 
dengan kepuasan nasabah dimana t hitung 5,966 > 1,660  dan pvalue = 0,000 < 0,05, 
dengan demikian ada pengaruh yang signifikan antara emphaty dengan kepuasan 
nasabah. 
Sedangkan faktor yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
pada PT. Bank Mega (Persero) Cabang Ambon adalah empaty, disebabkan karena  
memiliki nilai thitung yang terbesar, dan memiliki nilai probabilitas yang terkecil, karena 
semakin kecil nilai probabilitas maka akan besar pengaruhnya terhadap kepuasan 
nasabah. 
 
5. SIMPULAN DAN SARAN 
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5.1    Simpulan 
Simpulan yang dapat diambil dari hasil penelitian ini adalah : 
1. Berdasarkan hasil analisis, kualitas layanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 
nasabah, di mana pengaruh perubahan naik/turunnya dimensi layanan terhadap 
kepuasan nasabah signifikan. Dimensi kualitas layanan yang terdiri dari tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mega, (Persero). Cabang Ambon. 
2. Dari kelima dimensi kualitas layanan, yang paling dominan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah adalah empathy, karena memiliki koefisien regresi yang terbesar 
serta memiliki nilai value paling kecil yakni 0,000 jika dibandingkan dengan variabel 
lainnya. 
 
5.2    Saran 
 Saran yang dapat diajukan adalah sebagai berikut: 
1. Disarankan kepada perusahaan untuk lebih meningkatkan kualitas layanan kepada 
nasabah yakni dengan jalan menambah fasilitas-fasilitas dalam ruang tunggu 
nasabah, seperti TV dan pendingin ruangan, selain itu perusahaan perlu lebih 
meningkatkan penjagaan Satpam, hal ini dimaksudkan agar nasabah terjamin 
keamanannya dalam bertransaksi. 
2. Mengingat bahwa variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah adalah emphaty, maka disarankan agar memberikan perhatian kepada 
nasabah melalui pemberian hadiah langsung, dan voucher belanja kepada nasabah, 
hal ini dimaksudkan untuk dapat meningkatkan kepuasan nasabah.   
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